۱ شکاری» محمدرضا؛ کوهی رستمی» منصور (۱۳۹۹). شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع کارست 


مهارت‌های ارتباطی در بین کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان. 


پژومشنامه کتابداری واطلاع‌رسانی ۰ ۱۰( ۰۲۷۱-۲۹۶ 0 1022067/10 :101 


وال وتو 


شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع کاربست مهارت‌های ار تباطی در 
بین کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان 


محمدرضا شکاری » منصور کوهی رستمی" 


تاریخ دریافت: ٩۷/۷/۸‏ تاریخ پذیرش: ۹۹/۱/۱۰ نوع مقاله : پژوهشی 


مقدمه: کتابداران کتابخانه‌های عمومی درصددند تا اطلاعات گونا گون را به‌طور مفید و موثر به طیف عظیمی از مردم ارائه دهند. 
به دلیل لزوم ارتباط میان کتابداران با انبوه اعضای بالقوه و بالفعل» پرداختن به مسئله مهارت‌های ارتباطی بیش‌ازپیش اهمیت پیدا 
می‌کند. لذا هدف پژوهش حاضر تحلیل راهبردی عوامل و موانع موثر در به کار گیری مهارت‌های ارتباطی مدیران و کتابداران 
کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان می‌باشد. 

روش‌شناسی: اين پژوهش به لحاظ هدف از نوع کاربردی و به لحاظ ماهیت و نحوه گردآوری اطلاعات از نوع توصیفی و 
پیمایشی است که با کاربرد مدل 59۷0 به انجام رسیده است. جامعه پژوهش شامل تمامی مدیران و کتابداران کتابخانه‌های 
عمومی استان خوزستان به تعداد ۱ نفر است که پس از توزیع پرسش‌نامه. تعداد ۲۷۷ مورد عودت داده شد. ابزار مورد استفاده» 
پرسش‌نامه محقق‌ساخته‌ای است که با مطالعه پیشینه و ادبیات موضوع طراحی شده است. برای تحلیل یافته‌ها از روش‌های مختلف 
آمار توصیفی استفاده شده است. 

یافته‌ها: اين پژوهش نتایجی را در ۷ بعد از عوامل درونی شامل پذیرش و اعتماد» ارتباطات غیر کلامی و زبان بدن» ویژگی‌های 
شغلی» صداقت» همدلی و همدردی» کمیت و کیفیت ارتباط» شکایت و خشم. تلاش‌های فردی به‌عنوان نقاط قوت و ضعف 
کاربست مهارت‌های ارتباطی؛ و ۵ بعد از عوامل بیرونی شامل اجتماع و محیط نگرش‌های مدیریتی» آموزش و نظام ارتقاء 
به‌عنوان فرصت‌ها و تهدیدهای کاربست مهارت‌های ارتباطی که کتابداران برای کاربست مهارت‌های ارتباطی با آن مواجه هستند 
ارائه می‌دهد. از مجموع ۳۶ مژلفه‌ای که در ۷بعد از عوامل درونی؛ به‌عنوان نقاط قوت و ضعف: مورد بررسی قرار گرفت: ۶ نقطه 
قوت و ۸ نقطه ضعف مشاهده. و ۲۲ عامل باقی‌مانده در وضعیت متوسط قرار داشتند که میانگین ۲/۹۸۶ به‌دست می‌آید. همچنین 


از ۲۱ عامل مورد بررسی در ۵ بعد از عوامل بیرونی؛ با ۲ فرصت مواجه. و با ۱۵ تهدید روبه‌رو هستند و ۴ عامل دیگر نیز وضعیت 


۱ دانشجوی دکتری علم اطلاعات و دانش شناسی دانشگاه شهید چمران اهواز: رئیس کتابخانه مر کزی استان خوزستان؛ 
مم. اتقصدرع ۵ بامو. تقو 


۲ استادیار گروه علم اطلاعات و دانش شناسی. دانشگاه شهید چمران اهواز» اهواز ایران ۵500.26.17 تحطه]۳۵۲05ظ 


۲ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


متوسطی را دارا هستند و میانگین ۲/۲۹۶ برای عوامل بیرونی به‌دست آمد. 

نتیجه: نتایج نشان می‌دهد که وضعیت مهارت‌های ارتباطی در میان مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان در 
وضعیت «نسبتاً مطلوبی» قرار دارد. لذا شایسته است تا با استفاده از نقاط قوت. نقاط ضعف پوشش داده شود و با بهره گیری از 
فرصت‌ها؛ بر تهدیدها غلبه نمود. در این راستاء لذا مدیران و برنامه‌ریزان کتابخانه‌های عمومی باید با بررگزاری دوره‌های آموزشی 
حضوری و مجازی, تدوین برنامه‌های آموزشی مستمر» تنظیم نظام‌نامه ارتقاء بر اساس مهارت‌های ارتباطی در کنار اقناع‌سازی 
کتابداران با بهبود وضعیت حقوق و مزای؛ درصدد افزایش مهارت‌های ارتباطی آن‌ها بررآیند تا در ادامه بتوان شاهد رشد کمیت و 
کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی باشیم. 


کلیدواژه‌ها: کتابخانه‌های عمومی, استان خوزستان» ۰8۷۷0 مهارت‌های ارتباطی کتابداران 


مقدمه 

کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رسانی را باید یکی از مراکزی دانست که اطلاعات را به‌طور مفید و موثر به 
طیف عظیمی از مردم ارائه می‌دهد. از آنجایی که شاید بتوان گفت کتابخانه‌ها دارای سطح بالای تعامل بین 
کتابداران با کاربران کتابخانه هستند پرداختن به مسئله مهارت‌های ارتباطی کتابداران بیش ازپیش اهمیت پیدا 
می کند. کتابخانه‌ها نیازمند کتابدارانی توانمند هستند که رسالت ارائه خدمات هر چه بهتر به جامعه استفاده کننده 
خود را بر عهده گیرند (حسینی» خسروی و بصیریان جهرمی. ۱۳۹۵). کتابداران علاوه بر کتابدار بودن باید یک 
پژوهشگر مشاور؛ مدیر؛ ارزیاب و یک طراح خوب باشند؛ به‌نوعی فردی همه کاره که باید تمام ویژگی‌های 
خوب و مهارت بالایی در برقراری ارتباط با سایرین را دارا باشد (2005 ,اع۱۷]2:60 > ۳۲۲6۵۲ 

برای داشتن خدمات کتابخانه‌ای مناسب می‌توان سه عنصر فضای خوب (ساختمان و تجهیزات 
مناسب)؛ مجموعه خوب (مجموعه‌سازی صحیح) و کتابدار خوب (به کار گرفتن مهارت‌های ارتباطی) را نام 
برد. مهارت‌های ارتباطی را می‌توان به چهار دسته فنون ارتباط در تماس‌های حضوری (ارتباط غیر کلامی یا 
زبان بدن و ارتباط کلامی). فنون ارتباط در تماس‌های تلفنی» فنون اداره کردن موقعیت‌های دشوار و فنون 
ارتباط کتبی تقسیم کرد. ارتباطات غی رکلامی یا زبان بدن نیز شامل حلقه‌هایی همچون ظاهر و لباس» حرکات 
و رفتار تماس‌های چشمی» تن و آهنگ صدا و ... است (افشار» 0۱۳۹۷ ص .)٩‏ در طول یک ارتباط صحیح 
و مثره مراجعه کننده باید بتواند قادر به ابراز و بیان اطلاعات مورد نیاز خود باشد. به‌دنبال آن» کتابداران هم 
باید بتوانند خواسته‌های مراجعه کنندگان و نگرش آنان را درک کنند و برای بر آوردن نیازهای اطلاعاتی‌شان 
تلاش کنند. در این بین» مشکلات موجود در برقراری ارتباط» می‌تواند موفقیت ارتباط را تحت تأثیر قرار 
می‌دهد. کتابداران می‌بایست به این امر توجه داشته باشند که هدف آنان خدمت به مراجعه کنندگان است. 


لذا اگر با روش مراجع‌محوری کار خود را پیش ببرنده می‌توان انتظار داشت که در نهایت رضایت کافی 


سال 0۰ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع... ۳۷۳ 


مراجعه کنند گان را بر آورده نمایند. رابطه مطلوب کتابدار با مراجعه کننده یکی از عوامل مهم و موثر در ارائه 
خدمات با کیفیت و موثر است. شناسایی عواملی که مانع برقراری ارتباط موثر بین کتابدار و مراجعه کننده 
می‌شود این امکان را فراهم می‌کند که اقدامات لازم و ضروری جهت تعدیل موانع» به نحو بهتری انجام 
شود. لذا در این شرایط شناخت عوامل و موانع برقراری اين ارتباط لازم و ضروری می‌نماید. از اين‌روه 
پژوهش حاضر این عوامل را در ۱۲ بعد تقسیم‌بندی و در دو دسته کلی عوامل درونی و بیرونی قرار می‌دهد. 

از جمله ابزارهای مورد استفاده جهت مدیریت راهبردی سازمان‌ها مدل تحلیل سوات" است. مدل 
سوات. تحلیل منظمی برای شناسایی نقاط قوت و ضعف درون سازمان‌هاء و فرصت‌ها و تهدیدهای بیرون هر 
سازمان است که قادر به ارائه و تدوین یک راهبرد برای تطابق و تعامل بین این عوامل است. دیوید" (۰۱۳۹۲ 
ص ۳۵) معتقد است نقاط قوت و ضعف در زمره فعالیت‌های درون‌سازمانی و قابل کنترل قرار می گیرد و ممکن 
است سازمان آن‌را به نحوی ایده‌آل و يا به شکلی ضعیف انجام دهد. از سوی دیگر فرصت‌ها و تهدیدها خارج 
از کنترل یکک سازمان بوده و از این‌رو به عوامل خارجی يا برون‌سازمانی تعبیر می‌شوند. 

جستجو در پایگاه‌های اطلاعاتی مختلف داخلی و خارجی نشان می‌دهد که بیشترین حجم مطالعات 
موجود. رفتارها و مهارت‌های ارتباطی را با متغیرهای گوناگونی» از جمله متغیرهای روان‌شناختی 
(پژوهش‌های 2007 ,167605 4 000100180؛ شیخ‌الاسلامی» اسدالهی و محمدی. ۱۳۹۶)؛ سنجش و مقایسه 
با متغیرهای مدیریتی و سازمانی (2011 ,416۵0016 مستحفظیان و طاهری» ۱۳۹۴)؛ سنجش مهارت‌های 
ارتباطی یک قشر خاص (2012 ,۷۷1۵۵۱ > 20ط16 تنصته۵؛ وهابی وهابی» صیادی و روشنی» ۱۳۹۵) بررسی 
کرده‌اند. همچنین پژوهش‌های متعددی (شجاعیان شجاعی و قاسمی» ۱۳۹۶) به مطالعه رفتارها و مهارت‌های 
ارتباطی در حوزه پرستاری و پزشکی پرداخته‌اند. در ادامه» برخی از مرتبط‌ترین پژوهش‌های انجام‌یافته در 
زمینه رفتارهای ارتباطی کتابداران ارائه می‌شود. 

دورانس ۲ (۱۹۹۵) در پژوهش خود با موضوع بررسی عوامل موثر بر موفقیت خدمات مرجع به اين 
نتیجه دست یافت که رفتارهایی مانند دسترس‌پذیر بودن کتابدار» به کار گیری مناسب سژالات عمومیء داشتن 
مهارت گوش دادن فعال, و علاقه کتابدار به تأمین نیازهای اطلاعاتی در موفقیت خدمات مرجع موثر است. 


در پژوهشی که توسط دیوریس و راد کوویچ " (۱۹۹۷) خصوصیات و ویژگی‌های کتابداران مرجع 
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۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


ماهر در عصر جدید مورد بررسی قرار گرفت. آنان دریافتند که عواملی از جمله دسترس‌پذیری. کنجکاوی؛ 
همدلی؛ رعایت بی‌طرفی پیگیری» وجود روحیه رقابتی در پاسخ گویی به سوالات» برخورداری از الگوهای 
تفکر منطقی و درک شهودی در موفقیت و برقراری ارتباط مورند. 

گوشین_بودو و مکنیش ۲ (۲۰۰۵) در مطالعه‌ای با عنوان «مقایسه جنبه‌های مثبت و منفی: مهارت‌های 
حرفه‌ای کتابداران و توسعه» به شناسایی تأثیر محیط توسعه‌یافته پا در حال توسعه کشورها بر مهارت‌ها و 
قابلیت‌های کتابداران حرفه‌ای پرداختند. یافته‌ها نشان داد که در کشورهای توسعه‌یافته. سطح رضایت کلی 
از مهارت‌های کلیدی به اين ترتیب است: مهارت‌های ارتباطی» تعهد» دانش موضوعی» تحصیل» مهارت‌های 
مدیرت و در پایان» مهارت‌های فناوری اطلاعات. در حالی که در کشورهای در حال توسعه ابتدا تعهد و 
سپس مهارت‌های ارتباطی و سپس دانش موضوعی و تحصیل دارای بالاترین میزان رضایت بوده‌اند و اين 
امر نشان از اهمیت و ضرورت بالای فراگیری مهارت‌های ارتباطی در میان کتابداران داشته است. 

برودی-پرستون. فلیکک و مارشال" (۲۰۰۶) به بررسی نحوه ایجاد روابط بهتر با مراجعان در 
کتابخانه‌های دانشگاهی کشورهای مالت و انگلیس پرداختند و به این نتیجه رسیدند که برای برقراری صحیح 
مدیریت ارتباط با مشتری* و همکاری فعالانه با اعضاء نیازمند به کارگیری استراتژی‌های ارتباطی خوب در 
میان کتابداران است و رواج این روابط می‌تواند بر کیفیت خدمات کتابخانه‌ها تأثیر به‌سزایی داشته باشد. 

هو" (۲۰۱۱) طی پژوهشی به سنجش مهارت‌های ارتباط کلامی پرداخت. نتایج این پژوهش نشان 
داد که بخش عمده‌ای از شکایت‌های واصله به کتابخانه به دلیل برقرار نشدن ارتباط مناسب بین کتابدار و 
مراجعه کننده است. به همین دلیل» در این پژوهش استفاده از مهارت‌های ارتباط کلامی در خدمات کتابخانه - 
ها توصیه می‌شود. 

نتایج مطالعه کاکرمنایلدیز* (۲۰۱۲) با موضوع مهارت‌های ارتباطی در مدیران کتابخانه حاکی از 
بود که وجود روابط موثر بین کتابدار و مدیر باعث بهبود خدمات و ارتقای کتابخانه و رضایت 
مراجعه کنند گان می‌شود. 


چاونر و اولیور* (۲۰۱۳) در پژوهشی به بررسی دانش مهارت‌ها و توانایی‌های مورد نیاز برای 
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سال 0۰ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع... ۳۷۵ 


کتابداران مرجع دانشگاهی در راستای انجام وظایف جاری و آینده خود پرداختند. یافته‌ها نشان داد که 
کتابداران در ارائه خدمت به مراجعه کنند گان نه‌تنها نیاز است که مهارت‌های سنتی را بدانند» بلکه لازم است 
تا مهارت‌های مشتری‌مداری, فناورانه و آموزشی را نیز کسب کنند. 

از سوی دیگر در نتایج مطالعه کتلهویلوی و مولاتدی۱ (۲۰۱۵) که به ارزیابی خدمات کار کنان 
مرجع دانشگاه بوتسوانا پرداخته بودند مشخص شد که کتابداران؛ برخورداری از مهارت‌های ارتباطی را یکی 
از ضروری‌ترین مهارت‌ها برای انجام خدمات مرجع کنونی و آینده می‌دانند. 

هاشمی‌بنجار» اربابی‌سرجوء سلامی و بریری" (۲۰۱۶) به بررسی تأثیر ارتباط غیر کلامی کتابداران و 
رضایتمندی مراجعین کتابخانه‌های عمومی جنوب شرق ایران پرداختند. یافته‌ها حاکی از آن بود که سطح 
آموزش و جنسیت مراجعان نمی‌تواند بر وضعیت ارتباطات غیر کلامی تأثی رگذار باشد. از سوی دیگر نتایج 
نشان داد که رابطه مثبتی بین ارتباط غیر کلامی کتابداران و رضایتمندی مخاطبان کتابخانه‌ها وجود دارد. 

بامبائیرو و شکرپور" (۲۰۱۷) به بررسی تأثیر ارتباطات غیرکلامی اساتید بر موفقیت در تدریس 
پرداختند و به اين نتیجه دست رسیدند که رابطه معناداری بین کیفیت. میزان و روش استفاده از ارتباط 
غیر کلامی توسط اساتید به هنگام تدریس وجود دارد. 

افخمی» تجعفری. نوکاریزی و اصغری نکاح" (۲۰۱۹) وضعیت مهارت‌های ارتباطی کتابداران و 
عوامل مثر در کتابخانه‌های عمومی را مورد سنجش قرار دادند و دریافتند که ميانگین مهارت‌های ارتباطی 
کلامی و غیر کلامی کتابداران کتابخانه‌های عمومی از سطح مطلوب پایین تر است و وضعیت مهارت‌های 
کلامی نیز ضعیف‌تر از مهارت‌های غی رکلامی است. يافته دیگر این بود که بين ميانگین نمره مهارت‌های 
ارتباطی کتابداران از نظر مشخصات جمعیت‌شناختی تفاوت معنی‌داری مشاهده نشد. 

همسو با پژوهش‌های خارجی» موضوع مهارت‌های ارتباطی کتابداران در پژوهش‌های داخلی نیز 
مورد توجه قرار گرفته است. از جمله امینی (۱۳۸۹) در پژوهشی در قالب پایان‌نامه کارشناسی ارشد به 
ارزیابی مهارت‌های ارتباطی کتابداران کتابخانه‌های عمومی شهر اصفهان پرداخت و به این نتیجه رسید که 
کتابداران کتابخانه‌های عمومی مورد بررسی» از نظر میزان به کار گیری مهارت‌های ارتباط کلامی و 


غیر کلامی در سطح مناسبی قرار دارند. 
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اشرفی‌ریزی» امرایی» پاپی» بهرامی و سموعی (۱۳۹۱) به بررسی وضعیت مهارت‌های ارتباطی 
کتابداران و ارتباط آن با وی ژگی‌های جمعیت‌شناختی پرداختند. یافته‌ها نشان داد که کتابداران از مهارت‌های 
ارتباطی نسبتاً مطلوبی برخوردارند و ارتباط معنی‌داری بین مولفه‌های قاطعیت و بینش با جنسیت. و نیز بین 
عواطف با سن و مدرک تحصیلی وجود دارد. 

نتایج پژوهش کریمی بنی‌اقبال» تفرشی و همایی (۱۳۹۱) نشان داد که میزان به کار گیری مهارت‌های 
ارتباط کلامی و غی رکلامی» هم توسط دانشجویان و هم کتابداران در سطح متوسط بوده است. 

رهنما» فتاحی و دیانی (۱۳۹۴) پس از سنجش میزان و عوامل موْثر بر برخورداری کتابداران از 
مهارت‌های ارتباطی دریافتند که مهم‌ترین عوامل موثر بر تعامل بین فردی از دیدگاه کتابداران به ترتیب 
عوامل سازمانی؛ محیطی. فردی و فرهنگی است. همچنین بین متغیرهای تحصیلات و تجربه کتابداران با 
میزان برخورداری آنان از مهارت‌های ارتباطی رابطه معنی‌داری و جود ندارد. 

حسینی» خسروی و بصیریان جهرمی (۱۳۹۵) مهارت‌های ارتباطی کتابداران کتابخانه‌های دانشگاهی 
را مورد بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند که بین هیچ کدام از مولفه‌های مهارت ارتباطی با ویژگی‌های 
جمعیت‌شناختی تفاوت معنی‌داری وجود نداشت. 

رداد و قطب‌زاده ارد کانی (۱۳۹۶) تأثیر مهارت‌های ارتباطی کتابداران را بر کیفیت ارائه خدمات در 
کتابخانه مر کزی آستان قدس رضوی مورد سنجش قرار دادند. نتایج حاکی از آن بود که بین مهارت‌های 
ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات رابطه معنی‌داری وجود ندارد. همچنین بین مهارت‌های ارتباطی 
کتابداران بر حسب ویژگی‌های جمعیت‌شناختی آن‌ها (شامل جنسیت. سن. سابقه خدمت. میزان تحصیلات 
و رشته تحصیلی) تفاوت معنی‌داری وجود دارد. 

بهمنی چوب‌بستی و سیدین (۱۳۹۷) به تأثیر مهارت‌های ارتباطی کتابداران بر ارتباطات بین فردی و 
نقش آن بر راهبردهای مدیریت تعارض در کتابخانه‌ها پرداختند. یافته‌ها بیانگر تأثیر ملفه‌های مهارت‌های 
ارتباطی بر ارتباطات بین فردی و راهبردهای مدیریت تعارض است. همچنین مولفه‌های مهارت‌های ارتباطی 
بر راهبردهای مدیریت تعارض تأثیر معناداری دارند. 

ملک‌محمدی و حاجی‌زین‌العابدینی (۱۳۹۷) به بررسی مهارت‌های ارتباط غیر کلامی کتابداران از 
دید گاه دانشجویان موسسه آموزش عالی جهاد دانشگاهی خوزستان پرداختند. نتایج نشان داد که اين 
مهارت‌ها از دیدگاه دانشجویان در وضعیت مناسبی قرار دارند و می‌توان گفت که کتابداران از مهارت‌های 
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با مطالعه و بررسی پیشینه مطالعات انجام گرفته می‌توان نتیجه گرفت که پژوهش‌های زیادی در حوزه 
مهارت‌های ارتباطی کتابداران انجام نگرفته است» و پژوهش‌های موجود نیز به نقش مهارت‌های غیر کلامی 
تا کید به‌سزایی کرده‌اند. مرور نوشتارها و پیشینه پژوهش در حوزه خاص مهارت‌های ارتباطی کتابداران نشان 
می‌دهد که با وجود اهمیت بالا و نقش تعیین کننده آن در کتابخانه‌هاء و به خصوص در کتابخانه‌های عمومی» 
و علی‌رغم ویژگی‌های خاصی که این نوع از کتابخانه‌ها دارند و با مراجعه کنند گانی که از طیف‌ها و قشرهای 
مختلف مردم مواجه می‌شوند» کمتر به این مهم توجه شده است. و این امر می تواند فقر پژوهش در این حوزه 


و نیاز به توجه بیشتر به آن‌را نمایان سازد. 


اهداف پژوهش 
هدف اصلی این پژوهش شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع کاربست مهارت‌های ارتباطی 
در بین ملدیرآن و کتابداران کبابخانه‌های موم اشان خرزسان استه در کین رانتاه شوهش حاضر دارآق 
اهداف فرعی زیر است: 
۱)-قتلسانی عوامل فرونی (عاط فزنتی تقاط مت مره دز ملیران و کزان کتاتفانه‌هاق 
عمومی استان خوزستان در کاربست مهارت‌های ارتباطی با مخاطب. در ابعاد ۷ گانه پذیرش و 
اعتماد؛ ارتباطات غیر کلامی و زبان بدن ویژگی‌های شغلی» صداقت. همدلی و همدردی» کمیت و 
کیفیت ارتباط» شکایت و خشم» تلاش‌های فردی؛ 
۲ شناسایی عوامل بیرونی (فرصت‌ها و تهدیدها) پیش روی مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی 
استان خوزستان در کاربست مهارت‌های ارتباطی با مخاطب. در ابعاد ۵ گانه اجتماع و محیط 


ویژگی‌های شغلی» نگرش‌های مدیریتی» آموزش و نظام ارتقاء. 


پرسش‌های پژوهش 
۱ «نقاط قوت» و «نقاط ضعف» موجود در کارست مهارت‌های ارتباطی توسط مدیران و کتابداران 
کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان کدامند؟ 
۲ «فرصت‌ها» و «تهدیدها»‌ی پیش روی مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان در 
کاربست مهارت‌های ارتباطی کدامند؟ 


۸ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


روش‌شناسی پژوهش 

پژوهش حاضر به لحاظ هدف از نوع کاربردی و به لحاظ شیوه گرد آوری اطلاعات از نوع توصیفی 
و پیمایشی بود که با کاربرد مدل سوات به انجام رسید. واژه سوات ("5۱۷0) از کنار هم قرار دادن حروف 
اول چهار کلمه نقاط قوت (۹0608105) نقاط ضعف (۷۷۵۵1065969)» فرصت‌ها (وعنانص:00۵0) و 
تهدیدها (۲۳6215) ساخته شده است. این مدل به ما کمک می کند تا به نقاط قوت و ضعف خودمان پی 
ببریم» فرصت‌های پیش روی خودمان را بشناسیم و تهدیدهای احتمالی را به شیوه موثری مدیریت کنیم. 
جامعه پژوهش حاضر شامل مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان به تعداد ۳۸۱ نفر می- 
باشد. از آنجایی که اين پژوهش به‌صورت سرشماری انجام یافته است. ابزار پژوهش در میان تمامی افراد 
جامعه مورد مطالعه توزیع شد که از این تعداد» ۲۷۷ مورد از پرسش‌نامه‌ها معادل ۷۲/۷ درصد عودت داده 
شدند. ابزار گردآوری داده‌ها؛ پرسش‌نامه محقق‌ساخته‌ای بود که با مطالعه مبانی نظری» پیشینه پژوهش و 
تلفیق پرسش‌نامه‌های مختلف این پژوهش‌ها ( که در بخش پیشینه تشریح شدند)؛ و منطبق با وضعیت و شرایط 
حاکم در کتابخانه‌های عمومی طراحی شد. این پرسش‌نامه در دو بعد «عوامل درونی» شامل ۷مولفه (پذیرش 
و اعتماد» ارتباطات غیر کلامی و زبان بدن, ویژگی‌های شغلی» صداقت همدلی و همدردی. کمیت و کیفیت 
ارتباط شکایت و خشم. تلاش‌های فردی) و «عوامل بیرونی» شامل ۵ مولفه (اجتماع و محیط ویژگی‌های 
شغلی؛ نگرش‌های مدیریتی» آموزش و نظام ارتقاء) بر مبنای طیف پنج درجه‌ای لیکرت تنظیم شد. جهت 
اطمینان از روایی پرسش‌نامه به اساتید علم اطلاعات و دانش‌شناسی و صاحب‌نظران حوزه کتابخانه‌های 
عمومی رجوع شد و پس از جمع آوری نظرات و جرحوتعدیل و اعمال نظرات مختلف پرسش‌نامه نهایی 
تنظیم شد. برای سنجش پایایی آن» پس از توزیع میان یک جامعه ۳۰ نفره. با استفاده از ضریب آلفای 
کرونباخ به میزان ۰/۸۲ اندازه گیری شد که نشان از پایایی بالای پرسش‌نامه است. توزیع پرسش‌نامه‌ها به- 
صورت الکترونیکی انجام گرفت. به این صورت که ابتدا پرسش‌نامه در محیط 1:۷۵ عا5ع00) طراحی و 
سپس لینک آن از طریق پست الکترونیکی برای جامعه مورد بررسی ارسال شد. در نهایت برای تجزیه‌و تحلیل 
داده‌ها از نرم‌افزار آماری اس.پی.اس.اس ۲ نسخه ۰۲۲ و روش‌های آمار توصیفی (فراوانی» درصد فراوانی؛ 
میانگین و انحراف معیار) استفاده شد. 


جهت تجزیه‌وتحلیل داده‌ها و قضاوت در مورد مطلوبیت سطوح. از طیف استاندارد ارزیابی حجازی» 
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باز رگان و اسحاقی (۰۱۳۸۷ ص ۱۲۸-۱۲۶) استفاده شد. طیف این سطح مطلوبیت بر اساس حدا کثر و حداقل 
ارزش عددی مربوط به گزینه‌های سوال نشانگر ساخته می‌شود. در این طیف چنانچه از طیف لیکرت پنج 
گزینه‌ای استفاده شود اگر ميانگین مولفه‌های مورد نظر بین ۱ تا ۲/۳۳ باشد وضعیت نامطلوب (در این 
پژوهش به‌عنوان نقاط ضعف و تهدیدها) چنانچه این میانگین بین ۲/۳۳ تا ۳/۶۶ باشد وضعیت نسبتاً مطلوب؛ 
و چنانچه اين میانگین بین ۳/۶۶ تا ۵ باشد» وضعیت مولفه‌های مورد بررسی مطلوب (به‌عنوان نقاط قوت و 
فرصت‌ها) ارزیابی می‌شود. 
یافته‌ها 

پیش از پرداختن به تجزیه‌وتحلیل نقاط قوت. نقاط ضعف. فرصت‌ها و تهدیدهای موجود در 
کاربست مهارت‌های ارتباطی در بین کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان» مرور مشخصات 


جمعیت‌شناختی جامعه مورد مطالعه را از نظر می گذرانیم (جدول . 


جدول ۱. مشخصات جمعیت‌شناختی 


فراوانیی درصد 

و ۷۴ ۱۶/۷ 

جنسیت 

مرد ۳۳ ۷۳/۳ 

دیپلم ۵ ۱/۸ 

کاردانی ۳۰ ۳/۸ 

تحصیلات کارشناسی ۱۵۲ ۵۴/۸ 
کارشناسی ارشد ۸۷ ۳/۵ 

دکترا ۳ ۱/۲ 

زیر ۵ سال ۸ ۳/۷ 

۶-۵۰ سال ۸۵ ۳۸/۹ 

سابقه خدمت ۱۱-۵ سال ۳۷ ۱۷ 
۱۶-۰ سال ۴۱ ۱۳/۸ 

۱ سال و بالاتر ۳۴ ۸/۷ 

ِ علم اطلاعات و دانش‌شناسی ۱۳۶ ۴۹/۱ 
ان زبان و ادبیات فارسی ۴۰ ۱۴/۴ 
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کامپیوتر ۳۰ ۱۰/۸ 
الهیات و معارف اسلامی ۳۲ ۷/۲ 
تاریخ ۱۸ ۶/۵ 
سایر ۳۱ ۲ 


در پژوهش حاضر برای جلوگیری از اطاله کلام در پاسخ‌گویی به پرسش‌های پژوهش و بحث و 

نتیجه گیری به هر دو گروه مدیران و کتابداران, لفظ «کتابداران» اطلاق می‌شود. 

پرسش 1. نقاط قوت و نقاط ضعف موجود در کاربست مهارت‌های ارتباطی توسط مدیران و 
کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان کدامند؟ 

در راستای پاسخ گویی به اين پرسش لازم است تا به تحلیل عوامل درونی موثر در کاربست 
مهارت‌های ارتباطی به شرح زیر پرداخته شود. 
۱ -پذیرش و اعتماد 

همان‌طور که در جدول ۲ مشاهده می‌شود» گروه «پذیرش و اعتماد» دارای ۴ عامل است که از این 
تعداد» ۲ عامل در سطح مطلوب و ۲ عامل از وضعیت نسبتاً مطلوبی برخوردارند. نقاط قوت موجود علاوه بر 
مشاور امین بودن کتابداران جهت ارتقای مطالعه مفید. مورد اعتماد و اطمینان بودن آنان برای دسترسی 


اطلاعات توسط مخاطب می‌باشند. میانگین گروه «پذیرش و اعتماد» با ۳/۲۴ در وضعیت نسبتاً مطلویی 


گزارش می‌شود. 
جدول ۲. نقاط قوت و ضعف مولفه «پذیرش و اعتماد» 
رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 

۱ برای دسترسی به اطلاعات» کتابدار فردی مناسب و مورد اعتماد است. ۳/۷۳ مطلوب 
کتابدار برای کاهش فشار عصبی و نگراز مخاطب. ز شوخ طبعي استفاده ۳ 

۳ ِ ِّ ب ۳/۴ نسبتا مطلوب 
می کند. جملاتی برای آشنایی استفاده می کند. 
مکان و میزی که در اختیار کتابدار وجود دارد به گونه‌ای است که مخاطب 


۴ 1 ۳ ۲/۳۸ نسبتاً مطلوب 
تشخیص می‌دهد کتابدار آماده کمک و پاسخگویی به او است. 


مجموع ۳/۳۴ نسبتاً مطلوب 


سال ۱۰ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع... ۲۸۱ 


۳-ارتباطات غیر کلامی و زبان بدن 

جدول ۳ به دومین گروه از عوامل و موانع کاربست مهارت‌های ارتباطی یعنی «ارتباطات غیر کلامی 
و زبان بدن» پرداخته است. یافته‌ها نشان می‌دهد که در این گروه ۱ نقطه قوت. ۱ نقطه ضعف و در عین‌حال 
۴ عامل در وضعیت میانه قرار دارد. قدرت و آرامش کتابدار در رویارویی با شرایط استرس زا به‌عنوان نقطه 
قوت و عدم استفاده کتابدار از حر کات و حالات چهره و حرکات بدنی مناسب در هنگام برقراری ارتباط با 
مخاطب به‌عنوان نقطه ضعف معرفی شده است. میانگین به‌دست آمده از این گروه از عوامل با عدد ۳/۱۶ 
نشان از وضعیت نسبتا مطلوب آن دارد. 


جدول ۳. نقاط قوت و ضعف مولفه «مهارت‌های ارتباطی و زبان بدن» 


رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 
۱ | در شرایطی که میزان استرس وارده از جانب مخاطب زیاد باشد. کتابدار می‌تواند | ۳/۸۳ مطلوب 
آرام بماند. 
۲ | کتابدار با تغییراتی که به آهنگ صدای خود می‌دهد مخاطب را متوجه منظور | ۳/۳۹ نسبتاً مطلوب 
خود می‌کند. 
۳ | کتابدار با مخاطب تماس چشمی پرقرار می کند. ۳/۵ نسبتاً مطلوب 
۴ _ | کتابدار با خوش‌رویی و خوش خلقی با مخاطب برخورد می کند. ۳/۳۲ نسبتاً مطلوب 
۵ | کتابدار دارای مهارت گوش دادن فعال است. ۳/۷ نسبتاً مطلوب 
۶ کتابدار از حرکات و حالات چهره و حرکات بدنی مناسب استفاده می کند. ۳/۹ نامطلوب 
مجموع ۳/۶ نسبتاً مطلوب 


۳-وی زگی‌های شغلی 

با توجه به جدول ۴ نتایج پژوهش با داشتن ۲ نقطه ضعف و ۳ عامل در وضعیت بینابین در گروه 
«ویژگی‌های شغلی» گویای وضعیت و شرایط نسبتاً مطلوبی است. کتابدار در محیط کار پرانرژی نیست و 
خستگی‌های جسمی و روحی دارد و از اطلاعات و مهارت‌های مختلف ارتباطی بهره نمی گیرد. کتابخانه‌های 
عمومی استان خوزستان در این گروه از عوامل درونی از مهارت‌های ارتباطی کتابدارانشان با میانگین ۲/۶۳ 
شرایط تست مطلونی را دارا می‌باشند. 

جدول ۴. نقاط قوت و ضعف مولفه «وی ژگی‌های شغلی» 

رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 


۱ | کتابدار به کارهای روزانه خود علاقه‌مند است. ۳/۳۷ نسبتاً مطلوب 


۲ | حجم کار روزانه کتابدار مناسب است. ۳/۴ نسبتاً مطلوب 


۲ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


کارها و وظایف محوله به کتابدار متناسب با توانایی‌های اوست و سخت و 7 
۳ ۳/۱ تن مظلوی 
طاقت فرسا نیست. 
۴ کتابدار در محیط کار پرانرژی است و خستگی‌های جسمی و روحی ندارد. ۱/۱۳۴ نامطلوب 
۵ کتابدار در داشتن اطلاعات و مهارت‌های ارتباطی مختلف کمبودی ندارد. ۱/۶۲ نامطلوب 
مجموع ۱/۳ نسبتاً مطلوب 


۵-صداقت. همدلی و همدردی 

با مطالعه نقاط قوت و نقاط ضعف در گروه «صداقت. همدلی و همدردی» که در جدول ۵ بیان شده 
است. مشخص می‌شود که اين مولفه با ميانگین ۲/۹۳ در سطح نسبتاً مطلوبی قرار دارد. یکی از نقاط قوت 
قوت. باید به این نقاط ضعف نیز اشاره کرد که وقتی مخاطب آنچه در ذهنش هست را نمی‌تواند بیان کند» 
در این بین» کتابدار نیز نمی‌تواند کمکی به او کند» همچنین کتابدار در پیدا کردن شناخت نسبت به احساسات 


مخاطب مشکل دارد. 


جدول ۵. نقاط قوت و ضعف مولفه «صداقت. همدلی و همدردی» 


رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 
۱ | کتابدار تمایل دارد بحث بر سر موضوعات رنجش آور را پایان دهد. ۳/۸۹ مطلوب 
۲ | کتابدار از بیان مخالفتش با دیگران اجتناب می کند. ۳/۵۲ نسبتاً مطلوب 
جانب گیری‌های مختلف مخاطب بر کتابدار اثر نمی گذارد و او می‌تواند بی‌طرفانه ۲ 
۳ ۳/۹ نسبتاً مطلوب 


و به دور از تعصب به صحبت‌های مخاطب گوش دهد. 
در اتفاقاتی که برای مخاطب می‌افتد» کتابدار با او احساس مشت رک داشته و با او 
همدردی می کند. 


کتابدار هنگامی که درصدد ارائه پاسخ است. خود را در چارچوب ذهنی و فکری 


می‌ کند. 
وقتی که مخاطب در بافتن کلمات مناسب مشکل داردء کتابدار به آنچه که 

۶ ۳ 2 ۲/۹ نامطلوب 
مخاطب می‌خواهد بگوید ولی یادش نمی آید» عباراتی پيشنهاد می کند. 

۷ | در هنگام ارتباط» کتابدار می‌تواند به احساسات مخاطب شناخت پیدا کند. ۱/۳۳ نامطلوب 


مجموع ۱۳/۳ نسبتاً مطلوب 


سال ۱۰ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع... ۲۸۳ 


۶ کمیت و کیفیت ار تباط 

گروه دیگر از عوامل درونی موثر بر به کار گیری مهارت‌های ارتباطی توسط کتابداران کتابخانه‌های 
عمومی استان خوزستان» «کمیت و کیفیت ارتباط» است (جدول ۶). بررسی‌ها نشان‌دهنده وضعیت متوسط 
(با ميانگین ۳/۰۹) عوامل مورد بررسی در این گروه اسست. از جمله نقاط قوت این گروه می‌توان به این 
مورد اشاره کرد که کتابداران در روابط خود با مخاطب اجازه صحبت و اظهارنظر می‌دهند و آنان می‌تواند 
پاسخ سوال مخاطب را به صورت خلاصه و مفید ارائه دهند» بدون اینکه اطلاعات غیرلازم و غیرضروری در 
اختیارش قرار دهند. 

جدول ۶. نقاط قوت و ضعف مولفه «کمیت و کیفیت ارتباط» 


رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 
۱ کتابدار پاسخ سوّالات مخاطب را به‌صورت خلاصه و مفید می‌دهد. ۳/۷۶ مطلوب 
۲ کتابدار به مخاطب اجازه اظهارنظر می‌دهد. ۳/۷ مطلوب 
۳ | کتابدار با مخاطب سلام و احوال‌پرسی می‌کند و آن‌را جزئی از وظایف خود می‌داند. | ۳/۱۳ نسبتاً مطلوب 
۴ | کتابدار برای کمک و برطرف کردن سژال و نیاز کاربر پیش‌قدم می‌شود. ۳/۷۵ نسبتاً مطلوب 
۵ | مخاطب از میزان زمانی که کتابدار صرف پاسخ‌دهی به او می کند رضایت دارد. | ۲/۱۱ نامطلوب 
مجموع ۳/۹ نسبتاً مطلوب 


۷-شکایت و خشم 
چنانکه در جدول ۷ اشاره شده است» ششمین عامل از عوامل درونی برای بررسی نقاط قوت و نقاط 
ضعف کتابداران در به کاربردن مهارت‌های ارتباطی؛ ملفه «شکایت و خشم» است که میانگین حاصل از 
تجزیه‌و تحلیل داده‌ها با عدد ۳/۲۴ وضعیت نسبتاً مطلوب را گزارش می کند. در این گروه هیچ نقطه قوت و 
نقطه ضعفی مشاهده نشده است و تمامی عوامل مورد سنجش» وضعیت بینابینی را دارا هستند. 
جدول ۷. نقاط قوت و ضعف مولفه «شکایت و خشم» 


رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 
وقتی که کاربر به‌خاطر برآورده نشدن انتظاراتش خشمگین یا ناراحت می‌شود» 
۱ | کتابداران با روش‌های مناسبی از شکایات او استقبال کرده و به حرف‌هایش | ۳/۱۷ نسبتاً مطلوب 
گوش می‌دهد. 
۲ . | وقتی که کاربر سوالات پیاپی از کتابدار می‌پرسد» خللی در رفتار کتابدار پیش نمی‌آید. | . ۳/۳۵ نسبتاً مطلوب 
۳ . | کتابدار در تکریم ارباب رجوع می کوشد و فرم‌های ارزیابی را در اختیار او قرار می‌دهد. ۳/۳۸ نسبتاً مطلوب 
۴ | کتابدار از انتقادات و پيشنهادات معقول مخاطب استقبال می‌کند. ۳/۵ نسبتاً مطلوب 
مجموع ۳/۴ نسبتاً مطلوب 


۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


۸-تلاش‌های فردی 
گروه آخر از بين عوامل درونی مژثر در به کارگیری مهارت‌های ارتباطی توسط کتابداران 
کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان «تلاش‌های فردی» آنان است که طبق جدول ۸ به ۵ عامل تقسیم 
می‌شود. تجزیه‌و تحلیل داده‌ها وضعیت نسبتاً مطلوب این گروه را با ميانگین کلی ۲/۶۱ نشان می‌دهد. با توجه 
به نتایج به‌دست آمده نه‌تنها هیچ گونه نقطه‌قوتی مشاهده نمی‌شود بلکه کتابداران از ۲ نقطه ضعف یعنی عدم 
تلاش و کوشش کتابدار جهت کسب مهارت‌های ارتباطی از منابع مختلف و مشاوره نگرفتن آنان با 
متخصصان رشته‌های مختلف در این زمینه رنج می‌برند. 
جدول ۸ نقاط قوت و ضعف مولفه «تلاش‌های فردی» 
رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 
۱ کتابدار در هنگام ارتباط با مخاطب منطقی صحبت کرده و از ارائه مباحث و بٍ 
بی‌ربط اجتناب می کند. 
: ِ - در انجام وظایف کاری و برقراری ارتباط با کاربر ابتکار ی 1 
کتابدار در گفتگو با مخاطب. تلاش می کند تا کلمات را به‌صورت شمرده؛ 
روان و با سرعت متناسب ادا کند. 


کتابدار همواره تمام تلاش و سعی خود را می‌کند تا از منابع مختلف» 


۴ ۳/۳۶ نامطلوب 
مهارت‌های مختلف ارتباطی را کسب نماید. 
کتابدار با متخصصان رشته‌هایی که مهارت‌های ارتباطی را می‌شناسند مشاوره 
۵ ۳ ۱/۵۱ نامطلوب 
می گیرد. 
مجموع ۳/۶۱ تست «طلرائت 


با توجه به یافته‌های پژوهش» و از آنجایی که میانگین تمامی مولفه‌های مورد بررسی عددی بین 
۳ تا ۳/۶۶ است. می‌توان گفت که هیچکدام از مولفه‌های مورد بررسی را نمی‌توان به‌عنوان نقطه قوت و 
نقطه ضعف محسوب کرد و اين میانگین در وضعیت بینابینی قرار دارند. 

پرسش ۲. فرصت‌ها و تهدبدهای پیش روی مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان 
در کارست مهارت‌های ارتباطی کدامند؟ 

پرای پاسخ گویی به دومین پرسش این پژوهش لازم است تا به تحلیل عوامل بیرونی مزثر در 
کاربست مهارت‌های ارتباطی به شرح زیر پرداخته شود. 
۱-اجتماع و محیط 


اولین گروه از عوامل بیرونی برای شناسایی فرصت‌ها و تهدیدهای موجود در کاربست مهارت‌های 


سال ۰۱۰ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع... ۲۳۸۵ 


ارتباطی توسط کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان» گروه «اجتماع و محیط» است (جدول )٩‏ که تحلیل 


داده‌هاء ۲ فرصت یعنی آشنایی کتابداران به زبان محلی مخاطب و به‌وجود نیامدن خللی در روابط بین کتابدار- 
مخاطب به دلیل اختلافات طبقاتی و فرهنگی را نشان داده است. ۳ عامل باقی‌مانده دیگر وضعیت نسبتاً مطلوبی را 
نشان می‌دهند. در مجموع؛ گروه اجتماع و محیط با ميانگین ۳/۴۴ حاکی از وجود وضعیتی میانه می‌باشد. 

جدول 4. فرصت‌ها و تهدیدهای مولفه «اجتماع و محیط» 


رتبه 
۱ 


عوامل 
کتابدار به زبان محلی مخاطب آشنا است. 
وجود اختلاف طبقاتی و فرهنگی میان کتابدار با مخاطب خللی در برقراری 
ارتباط ایجاد نکرده است. 
کتابدار با حق‌وحقوق مخاطب آشنایی کامل دارد. 
وجود تفاوت جنسیت بین کتابدار با مخاطب مشکلی در برقراری ارتباط ایجاد نکرده است. 


وجود اختلاف سنی بین کتابدار با مخاطب مشکلی در برقراری ارتباط ایجاد نکرده است. 


هگ 


۳-وی ژگی‌های شغلی 
با توجه به داده‌های حاصل از جدول ۱۰ کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان با 


میانگین 


۳/۹ 
۵ 


۱۳/۲۱ 
۱/۹۶ 
۱/۳۴ 


۳۴ 


سطح مطلوبیت 
مطلوب 


مطلوب 
نسبتاً مطلوب 
نسبتاً مطلوب 
نسبتاً مطلوب 
نسبتاً مطلوب 


تهدیدهای زیادی در گروه «ویژگی‌های شغلی» روبه‌رو هستند. از جمله اينکه حقوق کتابدار مزایای او و 
امکانات رفاهی که به آن‌ها تعلق می‌گیرد پایین و ناچیز است. 
جدول ۱۰. فرصت‌ها و تهدبدهای مولفه «ویژگی‌های شغلی» 


رتبه 
۱ 


عوامل 
شیفتی بودن کار اختلالی در روند ایجاد ارتباط با مخاطب نشده است. 
حقوق کتابدار کافی و مناسب است. 
مزابای کتابدار کافی و مناسب است. 


امکانات رفاهی موجود برای کتابدار مناسب و تأمین است. 


مجموع 


۳-نگرش‌های مدیریتی 
یکی دیگر از گروه‌هایی که می‌توان از دید گاه عوامل بیرونی یعنی فرصت‌ها و تهدیدها به آن 
نگریست «نگرش‌های مدیریتی» که شرح آن در جدول ۱۱ آمده اسست. برای اين گروه ۴ عامل در نظر 
گرفته شده است که تمامی ۴ عامل آن در سطح نامطلوب قرار داشتند. نهادینه نشدن فنون و روش‌های 


میانگین 


۱۳/۹ 


۶ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


برای ارتقاء تهدیدهایی هستند که در این زمینه وجود دارد. 


جدول ۱۱. فرصت‌ها و تهدیدهای مولفه «نگرش‌های مدیریتی» 


رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 
در سازمان ماء فنون و روش‌های مهارت‌های ارتباطی در بین مدیران و کتابداران 
۱ ۱/۷ نامطلوب 
نهادینه شده است. "۱ 
۳ | در سازمان ماء برای تعیین مسئولیت‌هاه تسلط بر مهارت‌های ارتباطی تأثر گذار است. | ۲/۸۲ نسبتاً مطلوب 
۴ ۱/۶۲ نامطلوب 
مجموع ۱/۷ نامطلوب 


۴-آموزش 

طبق جدول ۱۲ عوامل مربوط به گروه «آموزش» در ۵ دسته تقسیم شده‌اند که یافته‌ها نشان از آن 
دارد که تمامی این موارد تهدیدهایی هستند که کتابداران با آن مواجه هستند. در کل» وضعیت گروه آموزش 
با تهدیدهایی از جمله کمبود آثار و منابع مختلف برای آشنایی با مهارت‌های ارتباطی» نبود واحدهای مرتبط 
و با آموزش مهارت‌های ارتباطی و کمبود کارگاه‌ها و دوره‌ها در اين زمینه عدم برگزاری همایش‌ها و 
کنفرانس‌ها و عدم بر گزاری کارگاه‌ها و آموزش‌های ضمن خدمت در راستای آموزش مهارت‌های ارتباطی» 


مواجه هستند. ميانگین به‌دس تآمده از گروه آموزش ۱/۹۲ می‌باشد که نشان از وضعیت امطلوب آن دارد. 


جدول ۱۲. فرصت‌ها و تهدیدهای مولفه «آموزش» 


رتبه عوامل میانگین | سطح مطلوبیت 

به‌راحتی می‌توان آثار و منابع مختلفی برای آشنایی با مهارت‌های ارتباطی 

۱ ۱/۱۳۷ نامطلوب 
پیدا کرد. 
در دانشگاه‌هاه کار گاه‌ها و دوره‌های مرتبط با آموزش مهارت‌های ارتباطی 

۲ ۱/۳۶ نامطلوب 
وجود ندارد. 

۳ در دانشگاه‌هاه واحدهای مرتبط با آموزش مهارت‌های ارتباطی وجود دارد. ۱/۸۹ نامطلوب 

۴ . | همواره همایش و کنفرانس‌هایی با موضوع مهارت‌های ارتباطی برگزار می‌شود. ۱/۷ نامطلوب 
سازمان ما برای آموزش مهارت‌های ارتباطی» کارگاه‌ها و دوره‌های 

۵ 0 ک ۱/۶۱ نامطلوب 
آموزشی بر گزار می‌نماید. 

مجموع ۱۳۲ نامطلوب 
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۵-نظام ار تقاء 
آخرین گروه از عوامل بیرونی م‌ثر در به کار گیری مهارت‌های ارتباطی کتابداران کتابخانه‌های 
عمومی استان خوزستان» گروه «نظام ار تقاء» است (جدول 6 نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده‌ها در این 
گروه نان می‌دهد که در نظام ارتقای سازمانی» توانایی کارست مهارت‌های ارتباطی در نظر گرفته 
نمی‌شود کتابدارانی که به نحو بهتری مهارت‌های ارتباطی را به کار می گیرند بیشتر مورد توجه نیستند و 
کتابدارانی که از مهارت‌های ارتباطی بیشتری در مواجهه با مخاطب بهره‌مندند نیز از جایگاه مطلوبی نسبت 
به مابقی برخوردار نیستند. در مجموع گروه نظام ارتقای با ميانگین ۱/۹ حاکی از آن است که کتابداران 
کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان وضعیت نامطلوبی را در حوزه نظام ارتقای سازمانی دارا می‌باشند. 
جدول ۱۳. فرصت‌ها و تهدیدهای مولفه «نظام ار تقاء» 
01 عوامل میانکین [ سطح مطلوبیت 
مخاطبان از جایگاه بالاتری برخوردار هستنك. ۱ 
۱ در سازمان ما مدیرانی و کتابدارانی که از مهارت‌های ارتباطی بالاتری ۳ ٍِ" 
برخوردارند بیشتر مورد توجه هستند. 


۳ ۱/۳۹ نامطلوب 
قج و 3 


مجموع ۱/۹ نامطلوب 
با توجه به یافته‌های پژوهش می‌توان گفت هیچگونه فرصتی پیش روی کتابداران کنابخانه‌های 


ویژگی‌های شغلی» نگرش‌های مدیریتی و نظام ارتقاء با تهدیدهایی مواجه‌اند. 


در این پژوهش به تحلیل وضعیت عوامل درونی به‌عنوان نقاط قوت و نقاط ضعف. و تحلیل عوامل 
بیرونی به‌عنوان فرصت‌ها و تهدیدهای پیش روی کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان در 
کاربست مهارت‌های ارتباطی با استفاده از مدل تحلیل سوات پرداخته شد. 

یافته‌های حاصل از تجزیه‌وتحلیل داده‌ها در گروه «پذیرش و اعتماد» نشان می‌دهد که کتابداران 
برای دسترسی به اطلاعات توسط مخاطبان افرادی مورد اعتماد و مشاوری امین در راستای ارتقای مطالعه 
مفید هستند. شاید بتوان علت این امر را بالا بودن سطح تحصیلات و مرتبط بودن رشته تحصیلی کتابداران 
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دانست. که بررسی یافته‌ها نشان داد که بیشتر کتابداران دارای مدرک کارشناسی و کارشناسی ارشد و رشته 
مرتبط یعنی علم اطلاعات و دانش‌شناسی هستند. البته در اين بخش؛ هر چند یکی از عوامل مورد بررسی 
یعنی کیفیت مکان و میز کتابدار جهت ارائه خدمات در سطح متوسطی قرار دارد. اما این وضعیت. به سطح 
به نامطلوب بسیار نزدیک است و چه‌بسا در صورت کم توجهی به این امر شرایطی فراهم آید که این عامل 
را در آینده به‌عنوان یک نقطه ضعف نام ببریم. دورانس (۱۹۹۵) و دورویز و رادکویچ (1۹۹۷) نیز 
دسترس پذیری کتابدار برای مخاطب را عامل موثری در برقراری ارتباطات و مراجعه‌های آینده او دانسته‌اند. 

نتایج گویای آن است که در ملفه «مهارت‌های غیرکلامی و زبان بدن» علی‌رغم اينکه می‌تواند در 
برقراری ارتباطات مناسب کمک شایانی به کتابداران کنده تنها یک نقطه قوت یعنی آرام ماندن کتابدار در 
مواجهه با عوامل استرس‌زا دیده می‌شود. این در حالی است که در برخی پژوهش‌های مانند مطالعه دورانس 
(۱۹۹۵) وجود و لزوم برخورداری کتابداران از مهارت‌های غی رکلامی از جمله گوش دادن فعال را ضروری 
دانسته‌اند و عامل مذ کور در این پژوهش وضعیت متوسطی دارد. از سوی دیگ, حالات و حر کات چهره و بدن 
که می‌تواند نقش بی‌بدیلی در برقراری ارتباط بهینه بین کتابدار و مخاطب داشته باشد وضعیت نابسامانی دارد و 
آن‌را باید یکی از نقاط ضعف کتابداران برشمرد. در کل اين بخش از پژوهش هم‌راستا با مطالعات ملکک- 
محمدی و حاجی‌زین العابدینی (۱۳۹۷ دورانس (۱۹۹۵) هو (۲۰۱۲) و بامباثیرو و شکرپور (۲۰۱۷) است که 
آن‌ها نیز بر اهمیت مهارت‌های غیر کلامی در برقراری ارتباط بین کتابدار و مخاطب تأ کید کرده بودند. 

تحلیل یافته نشان داد که در گروه «ویژگی‌های شغلی» کتابداران شرایط متوسط رو به پایینی دارند و 
نامز مه اروت بو کف اس هو این وهی شی اف که ک سا راتخم کار 
پرانرژی نیستند و دارای خستگی‌های روحی و جسمی هستند. همچنین آنان در داشتن اطلاعات و مهارت‌های 
مختلف ارتباطی کمبود دارند. یکی از عواملی که در این پژوهش انتظار می‌رفت به‌عنوان نقاط قوت کتابداران 
به حساب آید» علاقه‌مندی آنان به کار کتابداری بود که نتایج» سطح نسبتاً مطلوب را نشان داد. این در حالی 
است که علاقه کار کنان و داشتن شور و انرژی در خدماترسانی؛ می‌تواند بسیاری از کاستی‌هایی را که در 
محبط وجود دارد. اما خود او در به‌وجود آمدنش نقش ندارد» جبران نماید. دورانس (۱۹۹۵) نیز در پژوهش 
خود علاقه کتابدار را به تأمين نیاز اطلاعاتی کاربر ضروری معرفی می کند. نداشتن علاقه به کار می‌تواند معلول 
عوامل بسیاری باشد. به عبارت دیگر قطعاًنقاط ضعف و تهدیدهایی که در دیگر بخش‌ها به آن اشاره خواهد 
شد می‌تواند در علاقه‌مندی یا عدم علاقه‌مندی کتابدار نقش بارزی را ایفا کند. 


در گروه «صداقت» همدلی و همدردی». هر چند کتابداران می‌توانند موضوعاتی که به ایجاد 
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بحث‌ها و موضوعات رنجش آور بینجامد را خاتمه دهند اما آنان نمی‌توانند به‌خوبی به احساسات مخاطب» 
شناختی پیدا کنند و نیز در ارائه پيشنهاد به مخاطبانی که در پیدا کردن لغات مناسب در هنگام ارتباط مشکل 
دارند ناتوانند. شایسته است که تا کتابداران این گروه از عوامل را در خود تقویت نمایند» چون اگر 
مخاطب نتواند همدلی و حس مشترک با کتابدار پیدا کند» در بیان نیاز اطلاعاتی خود دچار مشکل 
می‌شود. و از طرف مقابل. کتابدار نیز نمی‌تواند به آنچه که او می‌خواهد اشراف پیدا کند. اهمیت وجود 
این عامل در کتابداران را دورویز و راد کویچ (۱۹۹۷) را نیز بیان داشته‌اند. 

در مولفه +کمیت و کیفیت ارتباط» نتایج نشان داد کتابداران در هنگام صحبت و ارتباط با مخاطب؛ 
به او اجازه اظهارنظر و بیان عقایدش را می‌دهند و به‌خوبی قادرند تابه خلاصهسازی اطلاعات برای او 
بپردازند؛ اما در این بین» میزان زمانی که صرف پاسخ‌دهی به نیازهای کاربر می کنند کافی نیست و لازم 
است تا بیشتر شود. به عبارت دیگر می‌توان گفت که کیفیت برقراری ارتباط توسط کتابداران مناسب 
است. اما کمیت آن وضعیت خوبی ندارد؛ و در کل اين مولفه از وضعیت نسبتا مطلوبی برخوردار است. 
نتایج پژوهش دورانس (1۹۹۵) به کار گیری سوالات مناسسب جهت برقراری ارتباط و مطالعه دوریس و 
راد کویچ (۱۹۹۷) نیز گویای تأثیر برقراری ارتباط موثر در افزایش مهارت‌های ارتباطی بود که این بخش از 
پژوهش را باید همسو با یافته‌های پژوهش‌های مذ کور معرفی نمود. 

یکی از عواملی که می‌تواند به شدت به عدم برقراری یکک ارتباط مناسب دامن بزند» انتقادناپذ یری» 
کم حوصلگی و پایین بودن آستانه صبر افراد است که در اين پژوهش تحت عنوان «شکایت و خشم» آمده 
است. نتایج نشان‌دهنده این است که در تمامی موارد مورد بررسی کتابداران وضعیت میانه‌ای دارند. 

نتایج برآمده از تحلیل یافته‌ها حاکی از آن است که کتابداران نقطه قوتی در مژلفه «تلاش‌های 
فردی» ندارند» بلکه در این زمینه با دو نقطه‌ضعف مواجه‌اند؛ به این معنا که آنان سعی نمی کنند تا از منابع 
مختلف» مهارت‌های ارتباطی را فراگیرند. همچنین با متخصصانی که با مهارت‌های ارتباطی آشنایی دارند 
مشاوره و راهنمایی نمی گیرند. البته دلیل این ام شاید ناآشنایی کتابداران با چنین افرادی باشد؛ و چه‌بسا 
دلیل عمده آن‌را باید در عوامل بیرونی» و فرصت‌ها و تهدیدهایی جستجو کرد که بر کتابداران وارد 
می‌شود. برای رفع این کاستی‌ها می‌توان برنامه‌هایی در نظر گرفت تا کتابداران بتوانند در سمینارها و 
کا رگاه‌های آموزشی حضور يابند. در این صورت علاوه بر اينکه کتابداران می‌توانند به فراگیری و آموزش 
پپردازند. مقدمات آشنایی با متخصصان مهارت‌های ارتباطی هم فراهم می‌شود. البته همان‌طور که در سطور 


آتی شرح آن خواهد رفت. وضعیت مژلفه آموزش نیز وضعیت بسامانی نیست و امکان فراهم آوردن چنین 
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فرصت‌هایی برای کتابداران ناچیز است. 

در گروه «اجتماع و محیط» هر چند کتابداران از یک‌سو با فرصت‌هایی مانند آشنایی با زبان 
مخاطب. و از سوی دیگر عدم بروز خللی در روابط به دلیل اختلافات طبقانی و فرهنگی مواجه هستند» اما 
تحلیل یافته‌ها؛ وضعیت بینابینی را برای مولفه اجتماع و محیط گزارش می کند. یکی از اقدامات پسندیده‌ای 
که اخیراً در آزمون‌های نهاد کتابخانه‌های عمومی کشور به اجرا درآمده است استخدام افراد بومی است. و 
همین عامل است که باعث شده در این پژوهش عامل «آشنایی با زبان مخاطب» میانگین بالایی را به خود 
اختصاص دهد. نتایج این پژوهش نیز در راستای پژوهش رهنماء فتاحی و دیانی (۱۳۹۴) بود که نشان داد 
عوامل محیطی می‌توانند در ارتقای مهارت‌های کتابداران موثر واقع شود. 

نتایج نشان داد که در گروه «ویژگی‌های شغلی» کتابداران با تهدیدهای مختلفی مواجه هستند. یکی از 
مسائلی که همواره بحث آن مورد توجه بوده است پایین بودن حقوق و مزایای کتابداران است. البته در 
سال‌های اخیر اقدامات و فعالیت‌های مثبتی در راستای بهبود این مسئله صورت گرفته اما نتایج نشان داد که 
کتابداران همچنان نمی‌توانند نارضایتی خود را از وضعیت حقوق و مزایای خود در گروه «ویژگی‌های شغلی 
نتایج نشان داد کتابداران همچنان نمی‌توانند نارضایتی‌شان را از وضعیت حقوق و مزایای خود پنهان خود پنهان 
نمایند. این مورد یکی از کلیدی‌ترین عواملی است که کتابدار با آن مواجه است. و در صورتی که نتوان 
درصدد رفع این تهدید برآمده می‌توان انتظار داشت که تمامی شئون زندگی کتابدار تحت تأثیر قرار گیرد. بر 
این عوامل باید پایین بودن امکانات رفاهی را هم افزود که نتایج میانگین پایین آن‌را نشان داد. 

«نگرش‌های مدیریتی» یکی از عوامل بیرونی است که تمامی موارد مورد سنجش به‌عنوان تهدید 
معرفی شدند. در این گروه فنون و روش‌های مهارت‌های ارتباطی در بین مدیران و کتابداران نهادینه نشده 
است. و مدیران برای مهارت‌های ارتباطی ارزش زیادی قائل نیستند» و برای تعیین مسئولیت‌ها» تسلط بر 
مهارت‌های ارتباطی را مدنظر قرار نمی‌دهند» همچنین برای ارتقای مهارت‌های ارتباطی برنامه‌های مدون و 
مفصلی در ذهن ندارند. لذ لازم است تا مدیران تفکرات دیگری را حا کم نمایند. پژوهش کاکرمن و 
ایلدیز (۲۰۱۲) نیز نشان داد که اگر رابطه‌ای مّثر بین کتابدار و مدیر برقرار باشد می‌توان انتظار داشت که 
مهارت‌های ارتباطی تا حد زیادی در مجموعه سازمانی رشد نماید. 

یکی از مهم ترین ابعاد مورد بررسی در عوامل بیرونی» بحث «آموزش» است که یافته‌ها وضعیت 
نامطلوب آن‌را در این پژوهش و وجود تهدیدهای بسیاری در این حوزه را نشان داد. نتایج حاکی از آن 
است که آثار و منابع مختلفی برای آشنایی کتابداران با مهارت‌های ارتباطی وجود ندارد. دانشجویان علم 
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اطلاعات و دانش‌شتناسی در طول دوران تحصیلی خود هیچ واحدی در حوزه مهارت‌های ارتباطی را 
نمی گذرانند. علاوه بر اين» کارگاه‌هاء دوره‌های آموزشی و سمینارهایی نیز در این زمینه برگزار نمی‌شود. 
حتی برای کتابداران چه بدو استخدام و چه بعد از استخدام» کارگاه یا دوره آموزشی در این خصوص 
برگزار نمی‌شود. پس با وجود چنین شرایطی. نمی‌توان انتظار داشت که نتایجی غیر از آنچه که در اين 
پژوهش به‌دست آمده عاید شود. این نتایج را باید همسو با مطالعه چاونر و اولویر (۲۰۱۳) دانست که در 
پژوهش خود تأ کید کردند مهارت‌های آموزشی می‌تواند بر مهارت‌های ارتباطی تأثیر مستقیمی بگذارد. 

کتابداران در مولفه «نظام ارتقاء» با تهدیدهایی مختلفی مواچه هستند. نتایج نشان داد مدیران و 
کتابدارانی که از مهارت‌های ارتباطی بهتری برخوردارند جایگاه بالاتری ندارند» و در نظام ارتقاء نیز 
توانایی به کا رگیری مهارت‌های ارتباطی در نظر گرفته نمی‌شود. اگر در سازمان و در بین کتابداران؛ «نظام 
ارتقاء» به نحوی حاکم باشد که آنان که بتولند مفیدترین اطلاعات را در طیف اند کی از زمان به مخاطب 
ارائه دهد رضایت حداکثری او را جلب نماید می‌توان کتابخانه‌ای را با کتابداران با روحیه رقابتی شاهد 
بود» یعنی همان چیزی که دورویز و راد کویچ (۱۹۹۷) در پژوهش خود به‌عنوان یکی از اصلی‌ترین عوامل 
مورد نیاز برای کتابداران مرجع در عصر جدید می‌دانند. 

در مجموع نتایج این پژوهش آشکار ساخت که برای سنجش کاربست مهارت‌های ارتباطی 
مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان, از مجموع ۶ ملفه‌ای که در ۷ بعد از عوامل 
درونی مورد بررسی قرار گرفت ۶ نقطه قوت و ۸ نقطه ضعف مشاهده و ۲۲ عامل باقی‌مانده در وضعیت 
متوسط قرار داشتند که میانگین ۲/۹۸۶ به‌دست می‌آید. علاوه بر اين» نتایج حاصل از تحلیل یافته‌های 
پژوهش نشان داد مدیران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی استان خوزستان از ۲۱ عامل مورد بررسی در ۵ 
بعد از عوامل بیرونی» با ۲ فرصت مواجه و با ۱۵ تهدید روبرو هستند و ۴ عامل دیگر نیز وضعیت متوسطی 
را دارا هستند و میانگین ۲/۲۹۶ برای عوامل بیرونی به‌دست میآید که وضعیت نامطلوبی است. و در کل 
میانگین به‌دست آمده برای تمامی مژلفه‌ها و ابعاد مورد بررسی عدد ۲/۶۴۱ به‌دست می آید که نشان از 
وضعیت «نسبتاً مطلوبی» دارد. این یافتهها همسو با نتایج پژوهش کریمی؛ بنی‌اقبال؛ تفرشی و همایی (۱۳۹۱) 
می‌باشد» در حالی که سیدحسینی» خسروی و بصیریان جهرمی (۱۳۹۵) در پژوهش خود دریافتند جامعه 
مورد بررسی‌شان دارای مهارت ارتباطی بالاتر از سطح متوسط هستند. در این راستا شایسته است تا با 


استفاده از نقاط قوت. نقاط ضعف پوشش داده شود و با بهره گیری از فرصت‌هاء بر تهدیدها غلبه نمود. 
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پیشنهادهای کاربردی پژوهش 


پيشنهاد می گردد مدیران و برنامه‌ریزان کتابخانه‌های عمومی با برگزاری کارگاه‌های آموزشی 
حضوری و مجازی و با بهره گیری از متخصصان و روان‌شناسان مهارت‌های ارتباطیء نسبت به 
آموزش مهارت‌های غیر کلامی و زبان بدن اقدام نمایند؛ زیرا نتایج پژوهش نشان داد که مهارت‌های 
غیر کلامی و زبان بدن در بین کتابداران در وضعیت متوسطی قرار دارد. 

پشتهاد:می کرد ضمن تدوین نظام ارتقاء به مهارت‌های ارتباطی به‌عنوان یکی از موّلفه‌های اصلی 
نظام ارتقاء توجه شود؛ چون نتایج پژوهش نشان داد که در کتابخانه‌های عمومی به مهارت‌های فردی 
افراه ویک آ تاه بش زا توف 

پيشنهاد می گردد مدیران نهاد کتابخانه‌های عمومی کشور نسبت به اقناع‌سازی و یا بهبود وضعیت 
حقوق و مزایای کتابداران اقدام نمایند؛ زیرا یافته‌ها نشان داد که ویژگی‌های شغلی و به‌ویژه مسئله 
حقوق و دستمزد به‌عنوان یکی از تهدیدهای جدی شناخته شده است. 

با توجه به نتایج پژوهش که نشان داد نظام آموزش حین خدمت در کتابخانه‌های عمومی دچار 
مشکلاتی است. پيشنهاد می گرد نهاد کتابخانه‌های عمومی کشور با نظرسنجی از کتابداران نسبت به 
تدوین و اجرای برنامه‌های آموزشی مناسب با وضعیت جاری و نیاز کتابخانه‌های عمومی اقدام نماید. 
در نهایت پيشنهاد می گردد مدیران و برنامه‌ریزان کتابخانه‌های عمومی برنامه‌های آموزشی مستمری 


پیشنهادهایی برای پژوهش‌های ای 


پيشنهاد می‌شود تا با انجام پژوهش‌هایی» مهارت‌های غیر کلامی و زبان بدن کتابداران که می‌تواند 
در ارائه خدمات کیفی به اعضا م‌ثر باشد. به‌طور گسترده مورد بررسی قرار گیرد و راهکارهایی 
عملی جهت افزايش وضعیت آن بیان شود. 

پیشنهاد می‌شود طی مطالعاتی سطح تحصیلات و رشته تحصیلی کتابداران و تأثیر آن در برقراری ارتباط 
مناسب با مخاطب نیز بررسی شود تا در استخدام و جذب نیروهای جدید بازنگری صورت پذیرد. 
پيشنهاد می‌شود در راستای ابعادی که در اين پژوهش میانگین نامطلوبی داشتند (یعنی تلاش‌های 
فردی» ویژگی‌های شغلی؛ نگرش‌های مدیریتی و آموزش) پژوهش‌های مختلفی صورت پذیرد و 
جنبه‌های گوناگونش بررسی شود تا با نتایج ب رآمده از آن» زمینههای پیشرفت مهارت‌های ارتباطی 


کتابداران کتابخانه‌های عمومی فراهم گردد. 
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وم مم۱2۱ ۷۲۷۲۵۵۲ :وو9۱۵۵۵ ۵1۵۲۵86۵ ومصمتالما اقطا قتمتعع۳ (1995) ,0 .۲ م۲28۵[ 
68 120۷723849 [/۱05://01.0۲8/10۰1300ظ .ما۴ ما عصتا11 ۱۷۷ 


سال ۰۱۰ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ شناسایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع... ۳۹۵ 


6 6 01 06۵06۷۱۱6۵۲۵۲ 1۱6 0۴ ۵۷۲۵ 1۳۱۵ 2005(۰) ۱۷۲۰ رعاعصت۱۷]2۲ ,.ظ ,۳۲۲6۵1 
3 ۴۵۱16۷60 .37-63 و(1) 11 ,۵0۱۱608 .۲۵۱۵۵۵۵04 4اه رماع ۵ ۱2۵۲۱۵۰] 
تم ,2019 عامصع۷ م۱ 
ااوا(00016 2101016217276( مه .]۵۵۵ 1۵۱۷ 601/۵21/۷ .عبا نا .105.110 //:۱۵5ظ 

5 مه معتامعم و۵۵ ۵۱22۵0 مصعم‌جدم 2005(۰) ۸۲ بطفدلطه]۱۷ عک ,1۷۲ ,00000ظصلومت) 
0 .1214-1215۰ ,106 ,۱۵۲۲4 ره ۷۵ .عصمصم‌ماه۷ع0 مه فلاتله تقصمتووع2۳۵1 
۱-0۴ و .۵۵۲۵.26 //:۱۵۹ :ص۳0 ,2019 تعطامطمامع5 27 

۵ ص۷۷۵ ص۵0 :۱۱۷۵0۲۵۵ 0۶ عصتحطا 1 م1 2007(۰) ۲۵۷۵80 1.۷۷۰ ی ۷۲ .ل یصقصااهتن 
2 ۳۵ 00 0۴۱۷۵۲۲۱۵۵۵ 0۱۲۱۵ ۳۵۲۱۵0۰ ۷۵2۲ 14 2 0۷۵۲ ۱۱۲۷۵۸۲۵۵ ۷۷۱۱۱ عامتا0) 

)3(, 737-745. 005://01.012/ 10.11 11/1.1741-737.2000(- 6 

-009 0 6116016 16 .(2016) 1۰ ,۱0۳7۲1 ,]۷ .له ری بتام[۸۳0201521 ر.ظ .9 رکهزموظ تصصمطوها۲ 
۵5 ۵۱۱۵11۵ ط عممامم ۵۶ ممتامهگفتاهه مممریا فصهتنههات ۵۶ ممتاه)‌تص یی ما۷۵ 
0۱۱۵ ۱۱۱۵۷۱۵۵۳۸۵ 1۳۵(۰ 0۶ )فدت-طاا60 ها وعلنهءطن1 عتاطاناظ :ناو عقدن)) 

09 ۵06۷۵۰ .1841-1846 ,(5) 7 ,(1۳80) :6۶۵۵۲61 ۵۱ بجومآ۱016670 ۸0۷۵۱۵۵۵ 
-۱۵205/2016/07/13840 م۱ /اجعطوع-۵ 6۵/۱۷ .عص م۵ [۰1 ۱۲۱۷۱۸ 1۲۵1۲۰ 20191 عفاماع0۵ 
1352.01 

۰ ۲۵2010۳ و پرتچرطانا ما وااق ممتاجمتصصصصمن اهماعه ۷ رم قروولقصم ,(2011) ۲۲۰ ٩.‏ متا[ 
,2019 6۲ط0)۵ع5 15 760عتتامک .زمجمه۵ع۱ »ی امعم م1۵۷۵ ممتلهصص‌مص! طمع 901-1 

0 112008 1600۳201 - ,1۲0۲۸۲ ۲۱۱ لجع _و1عتاتظ /هه,صطوع .هه طع//:۸)0ظ :ص۴۳0 

:۰ 3 ممصحصط م) قااتله ممتاه)‌تصصصمی ۱۲6۵۵0۷۵ .(2012) .هر 11012 ۷ - هنهک 
0 ۱۷۵۱۱04۶ 0۱۱۱۱۱۵۱۷۵ له ۵۱۵/۵۵ .فصهتیهط۱3 0صه وه‌عصفمظ ممع0۵۳۳ معمتاهام۲ 
:۰ ,2020 20127۷[ 8 ۵1116۷60 .153 - 141 ,2 (,]/020۵1) ۲۸۱۵75 

٩21019 7‏ 166 2246.861/00011624108/332513240 ۰۲656210 ۱۵5://۱۷۱۷۷۷ 
۵65 م۳011 18 ۳2۵۲۵۲9 ۳۲۶۲۵۵۱۲۷۵ وا هه وااتاه ومتاهه‌تصیصون) 

۷۰ 01621 2217 صه :عصهمگتمم لمصمتاه0۳2212 ۲۵۲ وااقلو لملهمم‌صه]۷ .(2011) ۱ ,عاماصهک 
۲ ,20200 ۲هاجع ۳۲۵۷ 21 ۵۲1۵۷۵۵0 ,27-23 و(1) 1 با 0 6۵۵۵ 5۲۲۵۵۵5 ۲۱۵0۱۵۲ 
35( 

۵۵ 0 ۷۵5ص معط 0۶ طمتاقنالج 7 هر ,(2015) بک ٩.‏ رتلعاه]۱۷]0 ی ویک .ظ ,100117/6)مک1 
۸ .6۵۵۵000165 20 ولتاوم معتابظ همه متسه ٩021‏ ومع9۵۳۷1 ۲۵۲۵۲۵8۵۵ 

0۲ ,2019 ۷۲۵۷ 21 ۴۵۱16۷60 ,10۷۷۵ 206 رن)آب]۷۷ ا1۳۲] نصا 0متاتصداناه 
-000116241088/2 /1665 ۵108-561۷ نگل صح-عمطع1ع 618/1۲61 285 /012/11165 .۰.1112 ۱۷۱۷۷ ۱۱۵۹://۱۷ 


1۵10117/۵۴ 


۶ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۰ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۹ 


۶ ۸0۵۱۱6۵۱00 6ظ) رز معهاودها) 0صد مم۳2 0۶ ولووادم۸ 20 صمناهه‌گتامهمل1 ءنعم‌اهناه 
۱۱0۳۵66 »ذا۵ا۳۵ و صهاعع2 ۵۶ مصهتره رانا مصمصه عالعای ممتای‌تصمصصم 


۵22 20رحصه۷]۵[ 
"تصصه)وم۲ نامک ۲مموصه]۷[ 
۸ ۲۲۵۱۷۵۲۹۱ محتصف 0تطفط 


(۵ 

۵ ماهطنمه دون باه تا0ع11ه ما عصاوتا میج ومتیه:۱۱0 متاطانام مز مصهتنهزطانن خممتاعن0 1۸0۲0 
تاه مععه1 ۵ ط1 م2ععاص1 فصهتته:طان! ممصنه ,عاممعم ۵ معصه ۷۷1۵۵ ۵ ۲0 ظ1۳]0۲۳۴۵۵)10 
۶ دوع عطا فوعت200 م۵ اصهازمموصا متمص ولد رف‌طاصمهه اقنطمع مه لقتاصعماوم 0 
٩0210216 5‏ 2 10 ما و1 «تتاو نصا ۵۶ مومومرتتام مط ر۵۲۵10۲6ظ۲۳ .ولا ممتاهه‌تمتصمع 
م22۵2 عممصصه فااقاه ممتاه‌تصمصمم فص آموه صا فتمتندها مه فتمامع؟ 1600۷۵ ]0 
۰ 0۱۱۵ و مهاوم2اطک1 ۵۶ فصهتته :10 2040 

طم0011660 0212 ۵۶ 00طامعه صح معتاهه ۵۶ فطع ما عصح معم 2001160 و1 تاد 1 : وع0۵00۱۵ظ۱۷۲۵0۳ 
ممتاهاتان00 طمتقعوع: 1 ,۵061 ]9۲۷۵ عصلودا فصمل مه مه تاد 069071011۷6 2 و1 
هد مملنه:هن۱ مناهانام وصماوع2بطکا گم فصفتیه‌طنا مه وهمممممه 381 ۵ 0عافتعصهع 
2 ۷7/28 ۱2۵0 1۵01 19 ,ماع ۷۵۲۵ فصصعماا 277 رهتتقمممتاومین_ فطا عصتاتطاتتدلل 
61 ۱۱۲۵۲20۱۲۵۰ مطا ۵۶ م۱۵71 و 1 مدع متهمممتاومتن ۲۵9682۲0۲01-2 

1 202177286 ۲0 وبا ۷۷۵۲۵ وع۹210150 062011011۷۵ ۵۶ ۵005 
عصتلنامصا عتماعه لقصماصا ۵ وصمتعجمصصت ‏ مماعو .معط 0عاجعتصا فوااناعع م۲ ءقهصنم‌صز۳ 
,0۳00۵164 جاور رع‌عقناوصه1 ۵00 مه مماهءتصصطدمم آههام م۵ قاط 20 ]2608۵ 
متحاوصمه مصمتاهتصصصطمی گم اتلمین 24 مهن همه مه همه رنجاوع‌حمط 
فلللله عصاراووه 0۶ مممممملهه۳ 220 فطاومهتاه وه اتمه ملد 1۳4 رتهعصه ‏ 2020 
0ص اتصصصصی . مصتل‌تلمما فتمامع؟ لقصمه ۵۶ فممتوممصصت 5 ولمهمتاهم‌تصصصمم 
۲و0 تج مماوره ممتاممصمتی 0ج عصتصتها فتاه اهلعم‌مممممد همم 
6 0۴ 0۲ .او طم)2متصتصصدمی عطا امه صا م2 فصفتیه:هت۱ مطا عقط) معط 20 

۶ فطمتعصمصتل 7 صد وعوومص‌لهه مه فطاوممتاه مه موه م۷۵۲۵ ]هط فاصمممم‌مومع 
۵ ۷۵۵1۵۵8566 0۴ فاصمطوممصمع 8 لصه فطاعمهاه ۵۶ فاممممم‌صهن 6 ,120001۲8 1۳61۳۳۵1 
عم 24 ممتتو6۵ معه2۷6۲۵ ما مد غز۵ فاصمجمم‌جومع 22 عصتطتهم1۵ فطع هه 10601011160 
د 1 1۳۷650122060 1200۲5 21 عطا 0۶ ایام ,مولض .1200۲8 لقصعاصاً 101 2.986 ۷۷28 ع22 62 
ص ۱۷۵۲۵ 4 بعطاه عطا هه فاهع‌بط) 15 مه وعتاتص :0۵۵۵ 2 ۷۷۵۲۵ 1826 روعماع12 لقصماارم 
۰ ۵۵۵2 ۶0۲ 2.29 ۷۵8 ۲۵16 2۷۵۲۵۵6 عط مه مماتط60 2۷6۲۵26 

40ص وه‌عمصههه عجمصه عبقفاه علافله ممناهء‌تصصصمی نقطا 0عاجعنصا فافع م1 خصمتعت‌مومن) 
15 1 ,90 .ع)هاو "ع1صاهتلوع باهبتلقاه:" ۵ ما مه ومتهتطن متاماتام و صماوع2تاطک گه فصوتنه:110 
۵ 0۵ فملالصنه۵۵۵۲و0 ]0 ]20720 مئلها 220 وعووممصلهع۳۷ ۲۵۵۷6 فص و۱۷۲۵ 
ممصقطمه م1 ۵۵و ماو فتعصصهان مه وتع‌عممصمصه وهتهانا متامانام ره فنطع ما .عتقعتط 
۷61001 روهوسامع مصنلمن مه ممفممحصا طفبامعطا فااقاه ممتاهعتصتصصصمم ‏ فصهیه‌ط11 
0 02860 ۵۵0 مممصمم 2 عصامماه 0۵۷ رقصصهتع من عصتصتهه متامتمتاومع 
فد .امه مضه ممتتهاهه تفه ۵ممرحطنا مه فصهیته مان عمتل‌منومم طز۳ عصمله رولللله 
40 وتاممتان عمط مد مع ما معو صهع ۷۸۵ 180176286 فلاتاه ممتاه‌تصصصمم فصههت 110 
۰ 1101۲27۷ م1طاباج و تلفتان 

1۳21205 رواا۱٩‏ طم)ه)صصصم ۷۷۵۲و رصه)وع2اطک1 رومزیمطا۱۱ متاماناظ :۲۵۲۱۷۵۵۵۵ 


مه تمصع ۵ بام5. 1ق)ام3ه . ۴ 
۵ تصطه] 0105 . ۴ 


